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ABSTRACT 
 
 The purposed of this studyis to examine the effect of service quality, product quality through customer 
satisfaction to customer loyalty in Jamoo restaurant in Surabaya. In this study two independent variables 
assessed to measure customer satisfaction and loyalty as the dependent variable. This study uses SEM analysis 
to analyze service quality, product quality through customer satisfaction to customer loyalty. While the 
sampling technique in this study using purposive sampling method, so that the sample used in this study were 
150 respondents. The conclusion of this study is that ssignificant effect on service quality and customer 
satisfaction, while  product quality have no significant effect on customer satisfaction, customer satisfaction 
have significant effect on customer loyalty. Service quality through customer satisfaction can affect customer 
loyalty. Product quality through customer satisfaction can affect customer loyalty. 
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PENDAHULUAN 
Latar Belakang 
Di tengah ketatnya persaingan saat ini, para pengusaha restaurant saling bersaing untuk merebut hati 
pelanggan.Kualitas pelayanan di bidang jasa restoran merupakan salah satu pemikiran yang sering digunakan 
oleh pelanggan dalam menilai kualitas restoran tersebut.Disamping cita rasa dan kualitas makanan, kualitas 
pelayanan dan kinerja yang baik juga sangat menunjang kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan dapat 
mempengaruhi  perilaku pelanggan khususnya loyalitas pelanggan yang terwujud dalam keinginan membeli 
ulang dan niat untuk merekomendasikan. 
Salah satu cara untuk dapat mengetahui tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan 
perusahaan yaitu dengan mengidentifikasi seberapa baik service quality, product quality, dan customers 
satisfaction. Dalam penelitian yang dilakukan oleh Ariyani (2008) dengan judul Membangun Loyalitas Nasabah 
Melalui Peningkatan Kualitas Pelayanan Dan Keunggulan Produk pada Bank Bukopin di Semarang dengan 
menggunakan analisis regresi. Dalam penelitian tersebut didapatkan hasil bahwa kualitas pelayanan, keunggulan 
produk berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas nasabah.  
Penelitian tentang customer loyalty ini merupakan salah satu variabel yang sangat penting untuk 
mengukur respon dari masyarakat atas produk dari perusahaan tersebut, apabila respon masyarakat positif atas 
produk tersebut tentunya tingkat customer loyalty dari produk tersebut akan semakin tinggi begitu pula 
sebaliknya, hal ini akan sangat berguna bagi perusahaan untuk dapat lebih memahami apa yang menjadi 
keinginan dari pelanggan serta dapat lebih meningkatkan kualitas dari produknya. 
 
Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah maka rumusan masalah dapat dirumuskan sebagai berikut:  
1. Apakah Service Quality berpengaruh terhadap Customers Satisfaction pada Jamoo restaurant di 
Surabaya? 
2. Apakah Product Quality berpengaruh terhadap Customers Satisfaction pada Jamoo restaurant di 
Surabaya? 
3. Apakah Customer Satisfaction berpengaruh terhadap Customers Loyalty  pada Jamoo restaurant di 
Surabaya? 
4. Apakah Service Quality melalui Customer Satisfaction berpengaruh terhadapCustomer Loyaltypada 
Jamoo restaurant di Surabaya? 
5. Apakah Product Qualitymelalui Customer Satisfaction berpengaruh terhadapCustomer Loyaltypada 
Jamoo restaurant di Surabaya? 
 
Tujuan Penelitian 
Berdasarkan rumusan masalah yang ada maka tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah untuk 
mengetahui: 
1. Pengaruh Service Quality terhadap Customers Satisfaction pada Jamoo restaurant di Surabaya. 
2. Pengaruh Product Quality terhadap Customers Satisfaction pada Jamoo restaurant di Surabaya. 
3. Pengaruh Customer Satisfaction terhadap Customers Satisfaction pada Jamoo restaurant di Surabaya. 
4. Pengaruh Service Quality melalui Customer Satisfaction  terhadap Customer Loyalty pada Jamoo 
restaurant di Surabaya. 
5. Pengaruh Product Quality melalui Customer Satisfaction terhadap Customer Loyalty pada Jamoo 
restaurant di Surabaya.  
 
 
 
TINJAUAN PUSTAKA 
Kualitas Pelayanan (Service Quality) 
Definisi umum tentang service quality dinyatakan oleh Zeithaml (1990) yaitu “a customer’s judgment 
of the overall excellence or superiority of a service”. Dengan demikian service quality dapat didefinisikan 
sebagai seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan pelanggan atas pelayanan yang mereka 
terima/peroleh. Harapan para pelanggan pada dasarnya sama dengan layanan seperti apakah seharusnya 
diberikan oleh perusahaan kepada pelanggan. Harapan para pelanggan ini didasarkan pada informasi dari mulut 
ke mulut, kebutuhan pribadi, pengalaman di masa lampau, dan komunikasi eksternal (iklan dan berbagai bentuk 
promosi perusahaan lainnya). 
 
Kualitas Produk (Product Quality) 
 Ada tiga pandangan untuk menggambarkan keseluruhan kualitas produk (Aaker,1996). Pertama adalah 
pandangan dari produsen, yang terutama berkaitan dengan rekayasa, desain, dan proses manufaktur yang terlibat 
dalam fabrikasi produk. Kualitas diukur dengan derajat kesesuaian terhadap spesifikasi yang telah ditentukan 
dan standar, dan penyimpangan dari standar-standar ini dapat menyebabkan rendahnya kualitas dan kehandalan 
rendah. Kedua adalah pandangan konsumen atau pengguna. Untuk konsumen, produk berkualitas tinggi adalah 
salah satu yang baik memenuhi preferensi dan harapan mereka. Pandangan ketiga yang berkaitan dengan 
kualitas adalah untuk mempertimbangkan produk itu sendiri sebagai suatu sistem dan untuk menggabungkan 
karakteristik-karakteristik yang berhubungan langsung dengan operasi dan fungsi dari produk.  
 
Kepuasan Pelanggan (Customer Satisfaction) 
Secara umum Kotler (2005:142) menyatakankepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang 
sebagai hasil dari perbandingan prestasi suatu produk yang dirasakan seseorang dalam hubungannya dengan 
harapan tersebut. Pelanggan mengalami berbagai tingkat kepuasan atau ketidakpuasan, setelah mengalami 
masing – masing jasa sesuai dengan sejauh mana harapan mereka terpenuhi atau terlampaui. Kepuasan 
pelanggan memainkan peranan yang sangat penting karena terdapat perbedaan yang sangat besar dalam loyalitas 
antara pelanggan yang sekedar puas dan benar – benar puas. Hal ini berpengaruh terhadap pemasaran dimana 
pelanggan yang benar – benar puas dapat dijadikan bagian yang integral dalam pemasaran jasa.  
 
Loyalitas Pelanggan (Customer Loyalty) 
Menurut Gremler dan Brown (dalam Hasan, 2008:83) loyalitas pelanggan adalah pelanggan yang tidak 
hanya membeli ulang suatu barang dan jasa, tetapi juga mempunyai komitmen dan sikap yang positif terhadap 
perusahaan jasa, misalnya dengan merekomendasikan orang lain untuk membeli. Griffin (dalam Dharmayanti, 
2006:38) berpendapat bahwa pelanggan yang loyal adalah pelanggan yang sangat puas dengan produk atau jasa 
tertentu sehingga mempunyai antusiasme untuk memperkenalkanny kepada siapapun yang dikenal. Engel, 
Blackwell, Miniard (dalam Hasan, 2008:84) mengemukakan bahwa loyalitas pelanggan merupakan kebiasaan 
perilaku pengulangan pembelian, keterkaitan dan keterlibatan yang tinggi pada pilihannya, dan bercirikan 
dengan pencarian informasi eksternal dan evaluasi alternatif. 
 
Hipotesis 
Berdasarkan model penelitian, maka hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Service Quality berpengaruh terhadap Customer Satisfaction pada Jamoo restaurant di Surabaya. 
2. Product Quality berpengaruh terhadap Customer Satisfaction pada Jamoo restaurant di Surabaya. 
3. Customers Satisfaction berpengaruh terhadap Customer Loyaltypada Jamoo restaurant di Surabaya. 
4. Service Quality melalui Customer Satisfaction berpengaruh terhadap Customer Loyalty pada Jamoo 
restaurant di Surabaya. 
5. Product Quality melalui Customer Satisfaction berpengaruh terhadap Customer Loyalty pada Jamoo 
restaurant di Surabaya. 
 
 
 
 
Model Penelitian 
 
                                  
 
 
                                       
 
 
 
 
METODE PENELITIAN 
Desain Penelitian 
Desain penelitian yang digunakan adalah desain kausal yang menganalisis pengaruh dan hubungan 
antara variabel yang satu dengan yang lain.Variabel yang akan diteliti terdiri dari: variabel eksogen (X), 
Variabel intervening (Y1), dan Variabel endogen(Y2).  
Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data kuantitatif dan kualitatif.Sumber data yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah data primer dan data sekunder.Skala pengukuran data yang digunakan 
dalam penelitian ini adalah skala interval.Teknik pengukuran data dengan menggunakan skala Likert. 
Populasi dari penelitian ini adalah pelanggan Jamoo restaurant Surabaya. Jumlah sampel yang diambil 
adalah 150 orang, berpedoman pada pendapat Hair, et al (1998:605), yang menyatakan bahwa sampel sebanyak 
100-200 orang sudah cukup untuk mewakili suatu penelitian.Sampel penelitian ini diambil dengan karakteristik 
sebagai berikut: Makan di Jamoo restaurant Surabaya sebanyak lebih dari sekali dalam sebulan terakhir, 
Memiliki pekerjaan sebagai sumber penghasilan, Berusia minimal 22 tahun.Teknik pengambilan sampel yang 
digunakan adalah non probably sampling dengan carapurposive sampling.  
Seluruh data dan informasi yang diperoleh akan diolah dengan Struktur atau Structural Equation 
Model(SEM). 
 
Definisi Operasional Variabel 
1. Service Quality (X1) 
Service Quality adalah perbedaan antara kenyataan dan harapan pelanggan atas pelayanan yang mereka 
terima/peroleh. Harapan para pelanggan pada dasarnya sama dengan layanan seperti apakah seharusnya 
diberikan oleh perusahaan kepada pelanggan. Pengukuran Service Quality dalam penelitian ini adalah: 
a. Pelayanan karyawan  
b. Kecepatan pelayanan karyawan  
c. Kesopanan karyawan  
d. Pemahaman karyawan akan kebutuhan konsumen 
e. Kebersihan restaurant 
2. Product Quality (X2) 
Product Quality adalah kualitas suatu produk yang diukur dengan derajat kesesuaian terhadap 
spesifikasi yang telah ditentukan dan standar, dan penyimpangan dari standar-standar ini dapat menyebabkan 
rendahnya kualitas.  Pengukuran Product Quality dalam penelitian ini adalah: 
a. Penggantian untuk produk cacat  
b. Jaminan kualitas produk 
c. Peningkatan kualitas 
3. Customer Satisfaction (Y1) 
Customer Satisfaction adalah perasaan senang atau kecewa seseorang sebagai hasil dari perbandingan 
prestasi suatu produk yang dirasakan seseorang dalam hubungannya dengan harapan tersebut.  
Pengukuran Customer Satisfaction dalam penelitian ini adalah: 
a. Pelayanan karyawan sesuai harapan 
b. Kecepatan pelayanan karyawan  
c. Kesopanan karyawan 
d. Pemahaman karyawan akan kebutuhan konsumen 
e. Kebersihan restaurant 
f. Penggantian untuk produk cacat  
Service Quality 
(X1) 
Product Quality 
(X2) 
Customer 
Satisfaction 
(Y1)
Customer 
Loyalty 
(Y2)
H1 
H2 
H3 
g. Jaminan kualitas produk 
h. Peningkatan kualitas 
4. Customer Loyalty (Y2) 
Customer Loyalty adalah komitmen dari pelanggan untuk berbisnis dengan perusahaan tertentu, 
membeli produk dan jasa yang ditawarkan berkali-kali, merekomendasikan jasa atau produk kepada teman atau 
rekan sejawat mereka. 
Pengukuran Customer Loyalty dalam penelitian ini adalah: 
a. Komitmen dengan perusahaan 
b. Pembelian Ulang 
c. Merekomendasikan  
 
Populasi, Sampel, dan Teknik Pengambilan Sampel 
Populasi 
Populasi merupakan wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek / subyek yang mempunyai 
karakteristik tertentu dan mempunyai kesempatan yang sama untuk dipilih menjadi anggota sampel (Husein 
Umar, 2005). Ukuran populasi yang diambil dari penelitian ini tidak teridentifikasi atau tidak diketahui secara 
pasti. Populasi dari penelitian ini adalah pelanggan Jamoo restaurant Surabaya. Populasi ini jumlahnya banyak,, 
tersebar, dan tidak diketahui secara pasti. 
Populasi penelitian ini diambil dengan karakteristik sebagai berikut: 
1. Makan di Jamoo restaurant Surabaya sebanyak lebih dari sekali dalam sebulan terakhir 
2. Memiliki pekerjaan sebagai sumber penghasilan 
3. Berusia minimal 22 tahun 
Sampel 
Sampel merupakan bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut 
(Sugiyono, 2004:79). Jadi sampel merupakan bagian dari populasi yang diambil melalui cara-cara tertentu yang 
juga memiliki karakteristik tertentu, jelas dan lengkap yang dianggap bisa mewakili populasi. Jumlah sampel 
yang diambil adalah 150 orang, berpedoman pada pendapat Hair, et al (1998:605), yang menyatakan bahwa 
sampel sebanyak 100-200 orang sudah cukup untuk mewakili suatu penelitian. 
Sampel penelitian ini diambil dengan karakteristik sebagai berikut:  
1. Makan di Jamoo restaurant Surabaya sebanyak lebih dari sekali dalam sebulan terakhir 
Kriteria ini disusun karena responden lebih cepat mengingat kembali akan pelayanan dan produk dari 
Jamoo restaurant Surabaya selama sebulan terakhir dan untuk memastikan bahwa responden melakukan 
pembelian ulang. 
2. Memiliki pekerjaan sebagai sumber penghasilan 
Kriteria ini disusun karena pada umumnya pelanggan Jamoo restaurant Surabaya memiliki pekerjaan 
sebagai sumber penghasilan sehingga memiliki sumber daya ekonomi untuk melakukan pembelian. 
3. Berusia minimal 22 tahun 
Kriteria ini disusun karena pada usia 22 tahun seseorang sudah dianggap dewasa, serta mampu 
menjawab pertanyaan kuesioner dan mampu melakukan pembelian ulang. 
Teknik Pengambilan Sampel 
Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah non probably sampling dengan cara purposive 
sampling. Menurut Sugiyono (2008:85), non probably sampling adalah teknik pengambilan sampel yang tidak 
memberi peluang atau kesempatan yang sama bagi setiap anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel. 
Sedangkan purposive sampling adalah teknik penentuan sampel dengan pertimbangan tertentu (Sugiyono, 
2008:85). 
ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
 
Tabel 1 
Hasil Pengujian Hipotesis 
 
Hipotesis Pengaruh Variabel Estimate CR t-tabel Keterangan 
1 Service Quality              
Customer Satisfaction 
0,40 2,00 1,96 Signifikan 
2 Product Quality             
Customer Satisfaction 
0,25 1,66 1,96 Tidak Signifikan 
3 Customer Satisfaction Customer 
Loyalty  
2,42 4,40 1,96 Signifikan 
4 Service Quality             
Customer Satisfaction         
Customer Loyalty 
0,96 2,14 1,96 Signifikan 
5 Product Quality Customer 
Satisfaction                   
Customer Loyalty 
0,61 1,740 1,96 Tidak Signifikan 
Sumber: Lampiran, diolah 
 
Pembahasan 
Pengaruh Service Quality terhadap Customer Satisfaction 
Berdasarkan nilai statistik deskriptif, maka nilai mean variabel Service Quality sebesar4,37 dan mean 
variabel Customer Satisfaction sebesar 4,32 maka rata-rata responden setuju terhadap pernyataan mengenai 
Service Quality dan Customer Satisfaction.Hasil analisis data menunjukkan bahwa pengaruh service quality 
terhadap customer satisfaction sebesar 0,40. Artinya bahwa pengaruh tersebut cukup kuat. Hasil analisis data 
juga terbukti service quality  berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction dengan nilai-t sebesar 2,00 
> 1,96. Hal tersebut juga sesuai dengan teori Parasuraman et al., (1988) yang berpendapat bahwa kualitas 
pelayanan inheren dengan kepuasan pelanggan, dimana meningkatnya secara positif kualitas layanan digunakan 
sebagai refleksi dari meningkatnya kepuasan pelanggan. Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian Jeanne 
(2008) yang membuktikan kualitas pelayanan mempengaruhi kepuasan pelanggan. 
 
Pengaruh Product Quality terhadap Customer Satisfaction 
Berdasarkan nilai statistik deskriptif, maka nilai mean variabel Product Quality sebesar 4,38dan mean 
variabel Customer Satisfaction sebesar 4,32 maka rata-rata responden setuju terhadap pernyataan mengenai 
Product Quality dan Customer Satisfaction.Hasil analisis data menunjukkan bahwa pengaruh product quality 
terhadap customer satisfaction sebesar 0,25. Artinya bahwa pengaruh tersebut lemah. Hasil analisis data juga 
terbuktiproduct quality tidak berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction dengan nilai-t 1,66< 1,96. 
Hal ini menunjukkan bahwa product quality bukan merupakan faktor yang memiliki pengaruh signifikan 
terhadap customer satisfaction pada pelanggan jamoo restaurant di Surabaya. Hasil tersebut  tidak sesuai dengan 
teori yang mengatakan bahwa kepuasan pelanggan sangat tergantung pada bagaimana tingkat kualitas produk 
yang ditawarkan (Naser et al., 1999).Hasil penelitian ini juga tidak sesuai dengan penelitian Jeanne (2008) yang 
menunjukkan bahwa kualitas produk sebagaimana dipersepsikan pelanggan mempengaruhi kepuasan pelanggan. 
 
Pengaruh Customer Satisfaction terhadap Customer Loyalty 
Berdasarkan nilai statistik deskriptif, maka nilai mean variabel Customer Satisfaction sebesar  4,32dan 
mean variabel Customer Loyalty sebesar 4,37 maka rata-rata responden setuju terhadap pernyataan mengenai 
Customer Satisfaction dan Customer Loyalty. Hasil analisis data menunjukkan bahwa pengaruh customer 
satisfaction terhadap customer loyalty sebesar 0,86. Artinya bahwa pengaruh tersebut sangat kuat. Hasil analisis 
data juga terbukti customer satisfaction terbukti berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty dengan nilai-t 
4,40>1,96. Hasil penelitian ini  sesuai dengan teori yang dikemukakan oleh Assael (1995) Kepuasan yang 
dirasakan oleh pelanggan dapat meningkatkan intensitas membeli dari pelanggan tersebut. Hasil penelitian ini 
mendukung penelitian Jeanne (2008) yang menemukan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh secara positif 
terhadap loyalitas pelanggan. 
 
Pengaruh Service Quality melalui Customer Satisfaction terhadap Customer Loyalty 
Berdasarkan nilai statistik deskriptif, maka nilai mean variabel Service Quality sebesar 4,37,mean 
variabel Customer Satisfaction sebesar 4,32 , dan mean variabel Customer Loyalty sebesar 4,37 maka rata-rata 
responden setuju terhadap pernyataan mengenai Service Quality,Customer Satisfaction, dan Customer Loyalty. 
Hasil analisis data menunjukkan bahwa pengaruh service quality terhadap customer loyalty melalui customer 
satisfaction sebesar 0,96. Hasil analisis data juga terbukti servive quality melalui customer satisfaction 
berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty dengan nilai-t 2,14 > 1,96. Penelitian ini sesuai dengan teori 
yang menyatakan kepuasan pelanggan merupakan hasil dari persepsi pembeli mengenai kualitas pelayanan 
(Parasuraman;1985) dan teori yang menyatakan bahwa kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan dapat 
meningkatkan intensitas membeli dari pelanggan tersebut, dengan terciptanya tingkat kepuasan pelanggan yang 
optimal maka mendorong terciptanya loyalitas di benak pelanggan yang merasa puas tadi (Assael, 1995).Hasil 
penelitian ini sesuai dengan penelitian Sivadas (2000) & Selnes (1993) yang membuktikan bahwa kualitas 
pelayanan mempengaruhi kepuasan.Serta mendukung penelitian Jeanne (2008) yang menemukan bahwa 
kepuasan pelanggan berpengaruh secara positif terhadap loyalitas pelanggan. 
 
Pengaruh Product  Qualitymelalui Customer Satisfaction terhadap Customer Loyalty 
Berdasarkan nilai statistik deskriptif, maka nilai mean variabel Product Quality sebesar 4,38,mean 
variabel Customer Satisfaction sebesar 4,32 , dan mean variabel Customer Loyalty sebesar 4,37 maka rata-rata 
responden setuju terhadap pernyataan mengenai Service Quality,Customer Satisfaction, dan Customer 
Loyalty.Hasil analisis data menunjukkan bahwa pengaruh product quality terhadap customer loyalty melalui 
customer satisfaction sebesar 0,61. Hasil analisis data juga terbukti product quality melalui customer 
satisfaction tidak berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty dengan nilai-t 1,74 < 1,96. Penelitian ini 
tidak sesuai dengan teori yang menyatakan bahwa kepuasan pelanggan sangat tergantung pada bagaimana 
tingkat kualitas produk yang ditawarkan (Naser et al., 1999), dan teori yang menyatakan bahwa kepuasan yang 
dirasakan oleh pelanggan dapat meningkatkan intensitas membeli dari pelanggan tersebut, dengan terciptanya 
tingkat kepuasan pelanggan yang optimal maka mendorong terciptanya loyalitas di benak pelanggan yang 
merasa puas tadi (Assael, 1995).Hasil penelitian ini tidak sesuai dengan penelitian Jeanne (2008) yang 
menunjukkan bahwa kualitas produk sebagaimana dipersepsikan pelanggan mempengaruhi kepuasan pelanggan. 
 
SIMPULAN DAN SARAN 
Simpulan 
 Kesimpulan yang dapat dijelaskan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: (1) Berdasarkan hasil 
penelitian diketahui bahwa service quality berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction pada jamoo 
restaurant Surabaya. Dengan demikian, hipotesis pertama penelitian ini yaitu service quality berpengaruh 
terhadap customer satisfaction pada jamoo restaurant di Surabaya, diterima. (2) Berdasarkan hasil penelitian 
diketahui bahwa product quality tidak berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction pada pengunjung 
jamoo restaurant di Surabaya. Dengan demikian hipotesis kedua penelitian ini yaitu product quality berpengaruh 
terhadap customer satisfaction pada jamoo restaurant di Surabaya ditolak. (3) Berdasarkan hasil penelitian 
diketahui bahwa customer satisfaction  berpengaruh sangat kuat dan signifikan terhadap customer loyalty pada 
jamoo restaurant di Surabaya. Dengan demikian hipotesis ketiga penelitian ini yaitu customer satisfaction 
berpengaruh terhadap customer loyalty pada jamoo restaurant di Surabaya diterima. (4) Berdasarkan hasil 
penelitian service quality melalui customer satisfaction berpengaruh sangat kuat dan signifikan terhadap 
customer loyalty pada jamoo restaurant di Surabaya. Dengan demikian hipotesis keempat penelitian ini yaitu 
service quality melalui customer satisfaction berpengaruh terhadap customer loyalty pada lamoo restaurant di 
Surabaya diterima. (5) Berdasarkan hasil penelitian product quality melalui customer satisfaction berpengaruh 
kuat namun tidak signifikan terhadap customer loyalty pada jamoo restaurant di Surabaya. Dengan demikian 
hipotesis keempat penelitian ini yaitu product quality melalui customer satisfaction berpengaruh terhadap 
customer loyalty pada lamoo restaurant di Surabaya ditolak. 
 
Saran 
Saran Akademik 
 Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai referensi bagi yang ingin melanjutkan penelitian sejenis 
atau melakukan penelitian lebih lanjut, khususnya mengenai konsep atau teori yang mendukung manajemen 
pemasaran yang terkait dengan service quality dan product quality yang berdampak pada customer satisfaction 
dan customer loyalty. 
Saran Praktis 
 Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah ada, saran-saran yang dapat diberikan oleh 
peneliti adalah sebagai berikut: (1) Jamoo restaurant perlu memperhatikan akan pentingnya service quality. 
Untuk meningkatkan service quality perusahaan dapat memperbanyak pelatihan-pelatihan bagi para karyawan 
sehingga dapat lebih baik lagi dalam melayani pengunjung. (2) Jamoo restaurant harus dapat menjaga dan 
meningkatkan product quality agar dapat menarik dan mempertahankan pengunjung agar tetap loyal. Hal ini 
dapat dilakukan dengan menambah varian menu baru serta menjaga kualitas dan cita rasa dari menu-menu yang 
sudah ada. (3) Jamoo restaurant harus memperhatikan kepuasan pelanggan nya sehingga dapat meningkatkan 
loyalitas pelanggan. Hal ini dapat dilakukan dengan berbagai macam cara seperti meningkatkan service quality 
dan product quality, serta lebih memperhatikan pelanggannya seperti dengan mengadakan program previllage 
berupa diskon khusus bagi pelanggan setia atau pelanggan yang sedang berulang tahun.   
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